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En el estudio “Calidad del servicio para mejorar la Productividad del área de 
operaciones en la empresa Kobranzas S.A.C., Independencia, 2016”, el objetivo 
general fue Determinar de qué manera la Calidad del servicio mejora la 
productividad del área de operaciones en la empresa Kobranzas S.A.C., 
Independencia, 2016. La metodología de estudio fue de tipo de investigación 
aplicada, de diseño cuasi-experimental. La población estuvo conformada por la 
producción de 6 semanas del área de operaciones. La muestra determinada fue la 
producción de 6 semanas, comprendido en un periodo de julio a octubre del año 
2016, del área de operaciones. La técnica empleada fue la observación y  el 
instrumento fue el formato de recolección de datos. La validación de los 
instrumentos se realizó a través de criterio de los jueces expertos. Para realizar el 
análisis de los datos numéricos se utilizó el programa estadístico SPSS Versión 20. 
Como conclusión se aceptó la hipótesis general del proyecto de investigación, por 
lo tanto la Calidad del servicio mejora la Productividad del área de Operaciones en 
















In the study "Quality of service to improve Productivity of the area of operations in 
the company Kobranzas S.A.C, Independencia, 2016", the overall objective was to 
determine how the Quality of the service improves the productivity of the area of 
operations in the company Kobranzas S.A.C , Independencia, 2016. The study 
methodology was kind of applied research, cuasi-experimental design. The 
population was conformed by the production of 6 weeks of the area of operations. 
The determined sample was the production of 6 weeks, comprised in a period from 
July to October of the year 2016, of the area of operations. The technique used was 
the observation and the instrument was the format of data collection. Validation of 
the instruments was performed by expert judgment judges. To perform the analysis 
of the numerical data was used the statistical program SPSS Version 20. In 
conclusion, the general hypothesis of the research project was accepted, therefore 
the Quality of the service improves the Productivity of the Operations area in the 
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